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El presente proyecto de investigación, nos permitió formular el siguiente problema de 
investigación; ¿Qué relación existe entre Cultura Organizacional y la Fidelización de 
Clientes en Apolinario Market, Santa Anita, 2019? 
El objetivo de la investigación, es determinar la relación entre las dos variables de estudio, 
la importancia de establecer, mantener y consolidar las relaciones con los clientes, y 
lograr satisfacer las necesidades, experiencias de los mismos con el fin de fidelizarlos. 
La hipótesis alterna es la Cultura Organizacional se relaciona con la Fidelización del 
Cliente en Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
El tipo de investigación es aplicada, de diseño no experimental de corte transversal, el 
enfoque de investigación es cuantitativo. Nivel de investigación es descriptivo y 
correlacional. La población es de 100 personas que son clientes frecuentes y potenciales, 
el tipo de muestreo es probabilístico y la muestra es de 79 clientes usando la fórmula 
matemática estadística.  
Para medir las encuestas se utilizó la escala de Likert, con 17 preguntas para cada variable 
Cultura Organizacional y Fidelización del cliente. 
Como herramienta de análisis de datos, se utilizó el programa SPSS (Paquete Estadístico 
para las Ciencias Sociales), para obtener informes, tablas de frecuencias y gráficos 
estadísticos; como el Alfa de Cronbach para determinar la confiablidad del instrumento 
y el coeficiente Rho de Spearman para medir la relación de las variables.  
Los resultados de la confiabilidad para la variable Cultura Organizacional es de α= 0.890 
y Fidelización del cliente es de α=0,897; lo que indica que ambas tienen alta 
confiabilidad; la prueba de hipótesis de Spearman que la significancia de p= 0,000 es 
menor que p=0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, 
con la correlación de r=0,519 es decir una correlación positiva considerable; infiriendo 
que, si existe una relación entre las variables Cultura Organizaciónal y la Fidelizacion de 
Clientes en Apolinario Market, Santa Anita, 2019 
 







This research project allowed us to formulate the research problem; What is the 
relationship between Organizational Culture and Customer Loyalty in Apolinario Market, 
Santa Anita, 2019? 
The objective of the research is to determine the relationship between the two study 
variables, the importance of establishing, maintaining and consolidating relationships 
with customers, and to meet the needs, experiences of them in order to retain them. 
The alternative hypothesis is Organizational Culture is related to Customer Loyalty in 
Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
The type of research is applied, non-experimental design of cross-section, the research 
approach is quantitative. Research level is descriptive and correlational. The population 
is 100 people who are frequent and potential clients, the type of sampling is probabilistic 
and the sample is 79 clients using the statistical mathematical formula. 
To measure the surveys, the Likert scale was used, with 17 questions for each variable 
Organizational Culture and Customer Loyalty. 
As a data analysis tool, the SPSS (Statistical Package for Social Sciences) program was 
used to obtain reports, frequency tables and statistical graphs; such as Cronbach's Alpha 
to determine the reliability of the instrument and the Spearman's Rho coefficient to 
measure the relationship of the variables. 
The results of the reliability for the Organizational Culture variable is α = 0.890 and 
customer loyalty is α = 0.897; which indicates that both have high reliability; Spearman's 
hypothesis test that the significance of p = 0.000 is less than p = 0.05, so the null 
hypothesis is rejected and the alternate hypothesis is accepted, with the correlation of r = 
0.519 that is a considerable positive correlation ; inferring that, if there is a relationship 
between the variables Organizational Culture and Customer Loyalty in Apolinario 
Market, Santa Anita, 2019 





































A nivel mundial las empresas se indagan que es lo que el mercado necesita, para 
recién empezar a producir aquello que precisa; el cliente es el centro de atención 
en los negocios. Por tal razón las organizaciones y las empresas consideran que 
los miembros e integrantes juegan un rol importante, por asumir 
responsabilidades, aptitudes, valores entre otros; porque contribuyen en el 
crecimiento y en el futuro de la empresa. 
Para Osorio (2018) Gerente de training de Adecco, da su opinión acerca de las 
claves para tener una excelente cultura organizacional en las empresas, y es que 
se deben tener en claro las bases y preferencias tácticas de la organización y de 
esa manera adecuar la Cultura Organizacional, esto facilitara a alcanzar las metas 
propuestas de la empresa. Por otro lado, conocer los paradigmas que no permiten 
efectuar los fines de la empresa. (parr.3) 
En la opinión de Morales (2018) nos detalla la clave de su éxito en la cultura de 
Netflix y es que están orientados a un alto rendimiento en donde se privilegie el 
compromiso, la innovación y la integridad de los empleados; es decir le dan mayor 
libertad de expresar sus ideas para que se sientan cómodos, asegurando la 
disciplina y responsabilidad; habilidades con la finalidad de alcanzar grandes 
resultados. (parr. 2) 
Teniendo en cuenta dicha información también los clientes con la globalización 
están cada vez más informados y se muestran cada vez más exigentes; por lo 
general confían más en la opinión de otro cliente para saber si “x” producto y/o 
servicio que va adquirir es recomendable o no. 
Para Torre (2017) Gracias a la neurociencia y la tecnología, ya es posible medir 
las emociones de los clientes, con la experiencia de la compra y/o servicio, la 
satisfacción y que este mismo conlleve a la fidelización del cliente, lo que la 
empresa quiere es tener una relación duradera en el tiempo y que para ambos sea 
beneficiosa. (parr. 10) 
La cultura organizacional en el Perú, según los autores Velaochaga y Rake (como 
se cito en Burdett, 2017, parr. 1) su libro Cultura Organizacional de la A a la Z, se 
puede entender la personalidad de una organización. Es así que, resulta muy 
importante consultarle a los CEO’s y gerentes de RRHH de las distinguidas 
empresas del Perú, se realizó una encuesta a 355 empresarios, teniendo como 
resultado a los valores compartidos como primordial en las culturas 
empresariales, y está muy por encima de las creencias y los hábitos.  
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Según el autor Niño de Guzmán (como se cito en Gonzales, 2015, p. 21) la Cultura 
Organizacional es una serie de conductas, modo de proceder y actuar de una 
organización en afinidad de las metas. Es decir, la personalidad de una 
organización.  
Es decir, si las empresas tienen en claro la personalidad de la misma, los 
empleados conocen la misión, visión, valores entonces el crecimiento será en 
conjunto; a la vez el compromiso y la productividad; y será verá reflejado en la 
satisfacción, la experiencia que conlleva en la fidelización del cliente. 
Para Correa (2015) menciona que ciertas empresas del Perú conocen la relevancia 
de utilizar estrategias para fidelizar clientes, porque son continuamente tentados 
por la competencia; si la empresa atiende bien a sus clientes potenciales, aunque 
este sea solo el 10%, les mueven el 80% del negocio. (parr.2) 
Y es que la manera de Fidelizar a los clientes es realizando varios tipos de 
estrategias coherentes con las políticas de cada organización orientadas a cumplir 
los objetivos y diferenciarnos de la competencia. 
En el contexto local, Apolinario Market es una empresa que comercializa 
productos de primera necesidad, busca implementar procesos y cambios para que 
la Cultura Organizacional mejore en la empresa, bajo los conceptos de diferentes 
autores es que el personal cumple un rol importante; sin embargo lo que hallamos 
fue un personal con poca motivación, con falta de confianza para tomar decisiones 
y aceptar responsabilidades, una gerencia con poco interés por su personal, con 
estrategias poco definidas, disminuye la productividad y se debe evitar; y es que 
parte de su objetivo es la Fidelización a los clientes, porque contribuye al 
crecimiento del negocio, y es beneficio para ambos. 
Si la empresa Apolinario Market trabaja arduamente solo para crear varias 
estrategias de Fidelización, por mucho que se invierta en tiempo, y desde luego 
económicamente no servirá, por que el personal no está identificado con la 
empresa; el cliente busca que se preocupen por ellos, que la empresa aporte un 
valor agregado, y el personal es quien lo representa. Cabe resaltar que un cliente 
comparte la experiencia de atención con otros clientes, que este se duplique e 
incrementa la información y dependerá de la empresa Apolinario Market que estas 
puedan ser positivos o negativos. 
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Concluimos que la Cultura Organizacional y la Fidelización del Cliente son 
relevantes para el progreso de Apolinario Market. Por ello este proyecto de 
investigación nos ayudó a diagnosticar su relación. 
Antecedentes Internacionales 
Salazar (2013) Esta investigación tuvo como propósito conocer el nexo de la 
Cultura Organizacional y Satisfacción Laboral. Se considero para la investigación 
al personal administrativo como población de 77 personas y 46 personas 
pertenecen a la muestra; La investigación es descriptiva, transversal, de 
correlación y enfoque cuantitativo. Así mismo se empleó la herramienta OCAI de 
Cameron y Quinn. Las preguntas fueron medidas con Escala Likert. En 
conclusión, si existe una relación entre esas dos variables la CO, en conjunto con 
el liderazgo, los colaboradores mostraran satisfacción y pueden alcanzar los 
objetivos en conjunto con la institución. 
Puentes (2018) El propósito de la investigación es indagar el vínculo directo entre 
Cultura y la motivación de los empleados. Se usó el método cuantitativo, 
descriptivo, de correlación, teniendo una muestra de 19 empleados, se realizó la 
encuesta haciendo uso el modelo expuesto por Cameron y Quinn. Por conclusión 
y análisis, se existe relación entre ambas mencionadas en el estudio; ya que se 
puede apreciar en la conducta del individuo y este mismo puede afectar de manera 
positiva de ser aplicada sea el caso. 
Corvalán (2014) La investigación tuvo como propósito evaluar el nivel de Cultura 
Organizacional de la empresa multinacional GHD Chile, para conocer a 
profundidad se requiere saber la apreciación de los trabajadores e identificar el 
nivel de la CO, reconocer fortalezas y deficiencias. Se uso el método cuantitativo, 
diseño experimental, transversal, de correlación y descriptivo. La población fue 
de 110 colaboradores perteneciente a GHD Chile y la muestra de este estudio es 
de 44. Se uso el tipo de muestra no probabilístico, encuesta con escala de Likert. 
Se concluye la comparación de culturas obtenida de la empresa GHD Chile y CO 
de la matriz Australia, al ser multinacional otros factores inciden en el desarrollo 
de la propia cultura de la empresa, impiden el desarrollo por lo cual deberá ser 
independiente para que se desarrolle eficazmente.  
Muñoz (2015) La investigación tuvo como objetivo conocer de qué manera 
Marketing relacional incurre a la Fidelización del cliente; Global Cell es una 
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empresa que comercializa equipos móviles, accesorios y repuestos. El método de 
investigación es de enfoque cuali – cuantitativo, investigación exploratoria, es 
descriptiva, de correlación; se consideró 89 clientes (int. y ext.) como población; 
se empleó la prueba Chi cuadrado para los análisis respectivos. Se concluye que 
la investigación que la empresa Global Cell no se preocupa por fidelizar a sus 
clientes, no hacen uso de marketing que motiven al cliente a realizar una recompra 
y fortalecer la relación con el cliente. 
Villamarin (2017) El objeto de estudio es definir las estrategias que Fidelicen a 
los clientes de telefonía móvil Claro. Métodos que se usaron para la investigación 
cuantitativo – cualitativo, descriptiva, analítica, y una muestra de 120 clientes, se 
realizó encuestas con preguntas abiertas y cerradas. Se concluye que se logró 
encontrar los factores que fidelizan a los usuarios de empresa, como la necesidad, 
beneficio y el servicio de excelencia que se preste a los usuarios acompaña de 
tecnología de punta, se hace la diferencia frente a la competencia. 
Antecedentes Nacionales 
Ureta (2018) La investigación tuvo el propósito de esclarecer el vínculo de la 
Cultura Organizacional y el desempeño laboral dentro organización. La 
investigación que se aplico es de tipo exploratoria, explicativo, cuantitativo por 
que se utilizó métodos estadísticos y análisis cualitativo que se obtuvo una 
entrevista a profundidad en las instalaciones del área, no experimental fue el 
diseño de investigación, 44 colaboradores fueron la muestra, la herramienta que 
se empleó SPSS, alfa de Cronbach fue el instrumento para medir la confiabilidad, 
el cuestionario de Likert, la prueba del Chi cuadrado. De acuerdo al resultado 
obtenido, si se relacionan ambas variables de estudio; ya que la significancia es 
menor a 0.05. Se concluye, si la cultura organizacional en sus diferentes factores 
tiene cambios positivos por el cual el desempeño de los colaboradores también 
será positivo.  
Chávez (2016) El propósito de la investigación es especificar la asociación de la 
Cultura Organizacional basada en valores y la competitividad en la empresa. La 
metodología, que utilizo es de tipo cuantitativo, de diseño no experimental, 
descriptivo, de correlación, corte transversal. Los 162 trabajadores fueron la 
muestra del estudio; se utilizó programas, Excel y SPSS v.23. Para hallar el 
coeficiente se usó la correlación de Pearson (r) basado en la distribución de t de 
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Student t= 2.283 la cual aprueba la hipótesis, es decir que ambas variables si tienen 
una asociación la Cultura Organización con la competitividad en la empresa 
Cerámica San Lorenzo S.A.C. Como conclusión la empresa es sólida basada en 
valores, en el desarrollo del potencial humano, eficacia en los procesos, orientados 
a los resultados y compromiso con la calidad es decir es buena la Cultura. 
Rojas (2017) La investigación tiene el objetivo de conocer la influencia de la 
Cultura Organizacional en el compromiso organizacional de Inversiones Favel 
E.I.R.L. La investigación es de tipo cuantitativa, el diseño no experimental, es 
descriptivo, de correlación y de corte transversal. Los 30 trabajadores conforman 
la muestra, que se sitúan en las áreas de Administración (compras, informática y 
contabilidad), el área comercial que cuenta con subáreas (ventas y despacho); se 
empleó el programa SPSS y se realizó el cálculo de coeficiente de Pearson ya que 
esta permite señalar la magnitud y dirección de la relación lineal entre las 
dimensiones de las variables analizadas; las cuales los resultados fueron positivos 
(r = 0.12, r = 0.21 y r = 0.67), concluimos de que si se promueve una Cultura 
Organizacional porque el nivel de confianza es alta, por ello esta orientadas a las 
tareas donde los empleados aporten por igual, así como el compromiso aumentaría 
y este tendría un efecto positivo en la empresa. 
Albújar (2016) El objetivo de esta investigación es diagnosticar la Fidelización 
del Cliente predomina favorablemente el Posicionamiento de la botica Issafarma. 
En el desarrollo de la investigación se empleó el diseño no experimental, de corte 
transversal, con enfoque cuantitativo, el procedimiento empleado fue: inductivo – 
deductivo, hipotético – deductivo y analítico – sintético. Así mismo para la 
investigación 81 clientes son considerados muestra. Para la validez del 
instrumento que evalúa la Fidelización de Clientes y Posicionamiento, se realizó 
el cálculo de coeficiente de Pearson como resultado   r = 0.839 (r > 0.70) la 
herramienta que evalúa la Fidelización de Clientes; r = 0.822 (r > 0.70) la 
herramienta que evalúa el Posicionamiento, lo cual indica que las herramientas 
que evalúan son válidas. Concluimos de la siguiente manera que la Fidelización 
de Clientes aportaría al crecimiento de la botica Issafarma, un cliente fidelizado 
comparte sus experiencias, se mantiene en comunicación continua con la empresa. 
Mercado (2018) Cuya investigación tuvo como propósito diagnosticar la relación 
de las estrategias de Marketing Relacional y la Fidelización del Cliente. Para el 
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desarrollo del estudio se crea una nueva teoría por ello es de nivel básico, de tipo 
no experimental; se emplea la investigación de diseño descriptivo, correlacional, 
cuantitativo. Se usó SPSS para el procesamiento de datos y el cuestionario con 
escala de Likert. La población es de 138 clientes, de la cual se obtuvo una muestra 
de 72 clientes; el coeficiente de Pearson ayudo a elaborar la prueba de hipótesis, 
teniendo como resultado una correlación positiva alta r= 0,742. En conclusión, si 
existe relación entre ambas variables; cuanto más se conoce al cliente, como sus 
necesidades, sus gustos; el cliente tendrá siempre en mente la marca de confianza. 
Cultura Organizacional 
Según el autor Robbins (2017) La Cultura organizacional se describe por las 
actitudes, conductas de los líderes y que estos lo comparten entre los empleados y 
socios de la empresa, pueden influir de manera positiva o negativa; por esta razón 
hace la distinción entre otras empresas. (p. 51). 
Según la autora Sheen (2017) La cultura corporativa u organizacional es el modo 
de pensar, ser y actuar de una organización. Toda organización tiene una misión, 
visión y valores, por la que se transmite a los colaboradores, la dirección a donde 
está enfocado y bajo que estrategias aplicarlas considerando las normas para 
orientar la conducta de los colaboradores. (p. 19). 
Por otro lado, Arbaiza (como se cito en Chiavenato, 2014) La cultura de una 
organización las personas la pueden percibir en función de lo que observan u oyen 
dentro de ella; en el ambiente donde ejercen sus labores, las relaciones entre los 
empleados, la forma en que se integran, los procesos para obtener mejores 
resultados y el crecimiento sea en conjunto con la empresa. (p. 4) 
Importancia de la Cultura Organizacional 
Se define el modo como trabaja una organización y se ven reflejadas en las 
tacticas, constitución y sistemas. La vision adquiere su guia de accion donde es la 
fuente imperceptible. (Luna, 2005, p. 54) 
Las organizaciones hoy en día, deben ser capaces de desarrollar diferentes formas 
de aprendizaje que les posibiliten capitalizar el conocimiento a las personas y 
establecerse así como organizaciones perspicazes, esto es una ventaja competitiva. 
Según Sanchez et al. (como se cito en Gonzales, 2018, p. 4) en su trabajo de 
Cultura organizacional en microempresas activadoras del desarrollo local, 
considera como parte importante las competencias, desempeño y 
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desenvolvimiento de los empleados, incurre en la dirección del liderazgo, 
conocimienttos, tecnologias, que apoyan la obtencion de logros sobre la 
satisfaccion. Para la identidad de un empleado con la empresa se constituye con 
el aprendizaje estructurada, como el valor y la motivación. […] “ El empleado se 
instruye con base a una recopilación de símbolos y significados producidos por el 
entorno en el que se encuentra y traducidos por el grupo al que pertenece o quiere 
pertenecer. ” 
Cultura Organizacional y sus caracteristicas 
Para el autor Robbins (2017) Describe a una estructura de alcances compartidos 
por los miembros, el cual hace diferente de las demas a una organizacion. 
Presentamos 7 caracteristicas importantes que captan la esencia de la cultura de 
una organización: 
1. Innovación y toma de riesgos. –  Es la motivación hacia los colaboradores a 
que sean originales y acepten grandes retos. 
2. Atención a los detalles. – Se espera que los miembros se manifiesten 
proactivos, con iniciativa, precisión, análisis, hacer las cosas de manera más 
eficaz. 
3. Orientación a los resultados. – Los encargados de la empresa no toman en 
consideración las formas o procesos para llegar a la meta; lo importante es 
ver los resultados en el menor tiempo posible. 
4. Orientación a la gente. – La gerencia analiza las decisiones y toman en cuenta 
el efecto de los resultados sobre todos los colaboradores de una organización. 
5. Orientación a los equipos. – Integración, compañerismo y trabajo en equipo. 
6. Dinamismo. - Los individuos son activos y competitivos. 
7. Estabilidad. – Las organizaciones tienen la gran labor de hacer hincapié en 
mantener el status quo y no el crecimiento. (p. 512). 
Dimensiones de la Cultura Organizacional 
Definimos cada uno de los elementos según la investigación de Schermerhorn: 
El nivel exterior es la cultura “observable”, y el nivel interior la cultura 
“medular”.  Se habla de la cultura observable, a lo que vemos y escuchamos 
cuando caminamos por una organización como visitantes, clientes o empleados. 




La forman los valores centrales o premisas y creencias fundamentales que 
moldean y orientan la conducta de las personas y que, de hecho, contribuyen con 
los aspectos de la cultura observable que se acaban de describir. 
Relatos. Triunfos, reconocimientos y caídas de la empresa que se cuentan una y 
otra vez entre los miembros es decir la vida de la organización. 
Héroes. Personas que se diferencian y cuyos logros son considerados con orgullo 
y admiración entre los miembros, estos incluyen a los fundadores. 
Ritos y rituales. Las ceremonias y reuniones, planeadas y espontaneas, que 
conmemoran ocasiones importantes como los aniversarios, reuniones de trabajo 
entre otros. 
Símbolo. Los medios y formas de comunicación dentro de la empresa para 
informar asuntos trascendentales. 
Valores centrales. normalmente enfatizan los valores de servicio al cliente, 
excelencia en el desempeño, innovación, responsabilidad social, integridad, 
participación del trabajador y trabajo en equipo. (2013, p.  90) 
Por otro lado, el autor Pedraza (como se citó en Shein, 2015) manifiesta que los 
valores es la forma como se relacionan los integrantes en la empresa, respetando 
jerarquías, para mantener la armonía, certidumbre y la ansiedad. (p. 19) 
Según el autor Ziritt (como se citó en Hernández y Cendejas, 2015) considera 
los mitos como historia, es decir la trayectoria de la empresa, las acciones, visión 
y estrategias que se aplicaron en su tiempo. (p. 12) 
Fidelización del Cliente 
Según el autor Blanco (2015) La fidelización de clientes es cuando hay una 
relación solida entre la empresa - cliente; y a su vez permanezca en el tiempo; se 
debe tener en cuenta que de ser corto plazo no se puede hablar de fidelización. 
Aplicando tacticas de fidelizacion de clientes nos permitira fortalecer la relacion 
de la empresa con el cliente si se considera sus necesidades e intereses como 
objetivo principal, es importante superar las expectativas del cliente para 
mantenerlos satisfechos a largo plazo. (p. 140). 
Según el autor Macia (2015) En un mundo globalizado es importante el uso de 
las herramientas tegnologicos como las redes sociales y permisos por correo 
electronico no solo para comunicarse adecuadamente con el cliente y llegar a 
ellos directamente en todo momento. Como plan estrategico como conocer sus 
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actividades de compras, gustos, necesidades incluyendo los reclamos, por que es 
una manera de fortalecer la satisfaccion del cliente. [...]. (p.198). 
Por otro lado, Sarmiento (como se cito en Jensen y Hansen, 2015) La fidelizacion 
es explicado por muchos expertos y academicos para demostrar que es un 
mecanismo considerable que  ayuda a las organizaciones  retener y aumentar el 
numero de clientes en el mercado, demostrando que se necesita invertir mucho 
mas para atraer a un nuevo cliente que conservar a tu cliente habitual. (p.188).  
 
Importancia de la Fidelización de clientes. 
Según el autor Gonsalo (como se cito en Bastos, 2017) No cabe duda que la 
fidelización es necesaria ante la creciente competencia; es por ello que se 
necesita conservar y mantener mejores relaciones con el cliente y así mismo 
cambiar constantemente las estrategias para conservarlos, porque este mismo 
permite hacer crecer el negocio. (p.34) 
Características de la fidelización de clientes. 
Se considera los siguientes aspectos: 
Creatividad, el cliente busca experimentar algo nuevo, que produzcan 
sensaciones de un producto o servicio. 
Conocer al cliente, solicitando su permiso para llegar a él y conocer sus 
necesidades para luego satisfacerla. 
Originales, el producto y/o servicio tendrá que provocar al cliente que es algo 
único y difícil de sustituir, esto incluye la marca. 
Dimensión de la Fidelización de clientes 
Definimos cada una de los elementos según la investigación de Alcaide: 
Conocimiento del Cliente: Se refiere a la forma de crear un modelo de un 
proceso que nos permitan conocer, recopilar información y puntualizar el 
vínculo que tiene el cliente con la organización. (2017, p. 20). 
La fuente de información, nos ayuda a conocer la opinión, la experiencia, que 
es lo que desean, que es lo que se debe mejorar para acercarnos a los clientes. 
Marketing Interno: Cuando las necesidades de los colaboradores son 
satisfechas, por medio de una formación dentro de la organización, llegan a 
satisfacer a los clientes externos. La organización debe motivar y hacer uso del 
marketing interno, ya que esto aportará de manera positiva, efectiva y será 
visible para los clientes externos. (2017, p. 179). 
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Consideramos lo siguiente: 
La motivación del personal: satisfacer las necesidades y expectativas del 
personal en sus puestos de trabajo. 
Orientación al cliente: compromiso del cliente interno con el mercado es decir 
una excelente atención y servicio. 
Comunicación: Se sujeta en una eficiente dirección de la información de los 
clientes - empresa. Se sabe y ha sido evidenciado y constatado que la 
fidelización conlleva a un sólido vínculo de emociones con los clientes. (2017, 
p. 21). 
Fluida: clara, concisa, sin obstáculos ni interrupciones. 
Flexible: adaptable, conoces las necesidades y sugerencias del cliente. 
Experiencia del Cliente: considerando al consumidor, cliente, usuario de 
productos y/o servicios viven experiencias de forma diferente desde la 
atención, del sentirse bien o si le es favorable el producto. (2017, p.264) 
Personas: la interrelación de los colaboradores de una empresa y clientes 
constituye un factor importante en el resultado final que perciban los clientes 
como "experiencia del contacto". 
Marca:  percepción de seguridad frente a un producto y/o servicio. 
Para el autor Gonzalez (2011) Las experiencias son estimuladas sobre la base 
de lo que el cliente percibe o cuya ausencia, se aprecia en la atención se puede 
dar de manera presencial u otros medios de comunicación. (p.19)  
Incentivos y Privilegios: A un cliente fidelizado se le debe recompensar por 
su dedicación a la empresa e incluso, compartir con ellos, parte de los 
beneficios que generan el negocio. Tener clientes leales es indispensable para 
obtener mayor rentabilidad y; además brinda beneficios porque logran asegurar 
una base de clientes debidamente fidelizados. (2017, p. 23) 
  
Problema General 
¿Cuál es la relación entre la Cultura Organizacional y la Fidelización del cliente, 
de Apolinario Market, Santa Anita, 2019? 
Problemas específicos 
• P.E.1.- ¿Cuál es la relación entre la Cultura Organizacional y el 
conocimiento del cliente, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019? 
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• P.E.2.- ¿Cuál es la relación entre la Cultura Organizacional y Marketing 
Interno, de Apolinario Market, Santa Anita, ¿2019? 
• P.E.3.- ¿Cuál es la relación entre la Cultura Organizacional y la 
Comunicación, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019? 
• P.E.4.- ¿Cuál es la relación entre la Cultura Organizacional y la 
Experiencia del Cliente, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019? 
• P.E.5.- ¿Cuál es la relación entre la Cultura Organizacional e Incentivos y 
Privilegios, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019? 
 
Justificación del estudio 
A continuación, detallamos los tipos de justificación de estudio: 
Teórica: La investigación de este trabajo tuvo como objetivo ampliar 
conocimientos, profundizar contenidos estudiados, y se aplicó las teorías, frente a 
la problemática de la empresa. Esta investigación aporto los conceptos a nuestras 
variables. 
Metodológica: Esta investigación estudio las variables, Cultura Organizacional y 
Fidelización al Cliente, para ello utilizamos métodos de investigación científica; 
se recolecto los datos y utilizo instrumentos confiables con el fin de comprobar el 
estudio.  
Practica: El proyecto de investigación ayudo a precisar la concordancia entre las 
variables de estudio; y la consideración para implementar estrategias y reforzarlos 
en la empresa Apolinario Market. 
 
Hipótesis General 
La Cultura Organizacional se relaciona con la Fidelización del cliente, de 
Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
Hipótesis Especificas 
• H.E.1.- La Cultura Organizacional se relaciona con el Conocimiento del 
cliente, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
• H.E.2.- La Cultura Organizacional se relaciona con Marketing Interno de, 
Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
• H.E.3.- La Cultura Organizacional se relaciona con la Comunicación, de 
Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
13 
 
• H.E.4.- La Cultura Organizacional se relaciona con la Experiencia del 
cliente, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
• H.E.5.- La Cultura Organizacional se relaciona con Incentivos y 
Privilegios, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
 
Objetivo General 
Determinar la relación entre la Cultura Organizacional y la Fidelización del 
cliente, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019 
Objetivos Específicos 
• O.E.1.- Determinar la relación entre la Cultura Organización y el 
conocimiento del cliente, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019 
• O.E.2.- Determinar la relación entre la Cultura Organización y 
Marketing Interno de Apolinario Market, Santa Anita, 2019 
• O.E.3.- Determinar la relación entre la Cultura Organizacional y la 
Comunicación, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019 
• O.E.4.- Determinar la relación entre la Cultura Organizacional y la 
Experiencia del cliente, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
• O.E.5.- Determinar la relación entre la Cultura Organizacional e 




















































2.1. Tipo y diseño de investigación 
Básica 
Es basica porque su proposito es el de desarrollar la teoria. 
Aplicada 
Se formulan los problemas e hipotesis de trabajo, para luego resolverlos. 
El tipo de investigacion no experimental, porque la informacion de las variables 
de estudio no es manipulada, ni se controlan. 
Diseño corte transversal, porque solo se realizo la recoleccion de datos una sola 
vez. 
Cuantitativa 
Se empleo la recoleccion de información para comprobar la hipotesis, se miden 
las variables y analizan las mediciones.(Hernández, 2014, p.4) 
Descriptiva 
Nos ayuda a conocer los grupos, perfiles de individuos, situaciones u otros sucesos 
que puedan ser sometidas a estudio. (Hernández, 2014, p.92).  
Correlacional 
Nuestro trabajo como investigadores es conocer la relación que existe entre estas 
dos variables, se miden, analizan y luego sustentarlos en hipótesis presentadas a 
demostración. (Hernández, 2014, p. 93) 
2.2. Operacionalizacion de variables 
2.2.1 Variable 
Este adquiere valor en el momento que llegan a vincularse con otro, 








M = Muestra 
Ox: Cultura Organizacional 
Oy: Fidelizacion de clientes 
r = Correlacion entre dichas  variables 
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2.2.2  Operacionalización 




Tabla 2 – Operacionalización de la variable Fidelización del cliente 
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2.3. Población, muestra y muestreo  
 
2.3.1. Población 
Se refiere al universo, grupo de individuos, instituciones, que son motivos 
de investigación o sirven para la investigación; para este proyecto la 
población estuvo conformada por 100 clientes frecuentes. 
2.3.2. Muestra  
Es una parte representativa de la población que se extrae con el fin de 
conocer las características. 
   
   
 
Donde: 
n = muestra 
Z = nivel  de confianza, 95% :2=47.5%:100=0.475 = 1.96 según tabla de 
áreas de curva normal 0 a Z 
p = probabilidad de éxito: 60% : 100 = 0.6 
q = probabilidad de fracaso: 40% : 100 = 0.4 
E = nivel de error, 0.5% : 100 = 
N = población 
      
   Se reemplaza la formula, con los datos obtenidos en la investigacion: 
 
                                                 (1.96)2 (0.6) (0.4) x 100 
                                       ( 0.05)2 (100 – 1) + (1.96)2 (0.6) (0.4) 
Concluimos que la muestra esta conformada por 79 clientes. 
  2.3.3. Muestreo 
Según el autor Ñaupas (2014) El tipo de muestreo que se aplicó en este 
proyecto es probabilístico, de método simple o aleatorio, es el muestreo 
más sencillo para obtener una muestra al azar. (p. 251) 
 
 2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Después de identificar la muestra, esta se debe probar, para ello se debe 
medir si existen ciertas condiciones; esta se aprueba o se rechaza. 
   n = n = 78.84 redondeando 79 
19 
 
Para el autor Namakroosh (2014) la medición es el proceso mediante el 
cual se prueban las hipótesis y las teorías. (p. 219) 
2.4.1. Técnica de recolección de datos 
La encuesta es una técnica que se basa en formular varias preguntas 
escritas, que estén relacionadas con las hipótesis del estudio, con 
referencia a las variables, dimensiones e indicadores; con la finalidad de 
recopilar la información necesaria. 
2.4.2.  Instrumento de recolección de datos 
El cuestionario se empleó para el desarrollo del estudio, la escala de Likert 
nos ayuda medir los ítems en base a preguntas y múltiples respuestas con 
relación a nuestra investigación. 
Según el autor Ñaupas (2014) el cuestionario debe tener en cuenta el 
diseño de la investigación, con el propósito de reunir toda información 
para confrontar la hipótesis. (p. 211) 








Para nuestra investigación se refiere al grado en que la herramienta mide 
la variable. 
2.4.4. Confiabilidad 
Para los autores Hernández et al (2014) es transcendental la confiabilidad 
porque se calcula y evalúa a todo instrumento de medición utilizado, es 
probable que la herramienta contenga varias escalas para diferentes 
variables y dimensiones. (p. 200) 
 
2.5. Procedimiento 
Para realizar el cálculo de la confiabilidad del α Cronbach, se empleó la 
información de la encuesta que realizamos a nuestra muestra de 79 clientes, en 
el programa SPSS 24. 
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Según la autora Donato (2018, “Reliability análisis o fan instrument by 
Cronbach Alpha”, párr.9) hace mención que α Alfa de Cronbach es el 
instrumento que evalúa la consistencia interna, coeficiente que mide la relación 
entre las contestaciones en un cuestionario por medio del estudio del perfil 
emitidas por los respondientes, cuyos valores es de 0 a 1. Tiene un rango, 
cuanto más cerca de 1, mayor confiabilidad entre los indicadores. 
 








Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 5.  Índice de consistencia interna mediante α Alfa de Cronbach para el 






Como se puede apreciar, el resultado de α = 0,890, esto indica que tiene alta 
confiabilidad. Ver tabla 5 
Tabla 6. Índice de consistencia interna mediante α Alfa de Cronbach para el 





Como se puede apreciar, el resultado de α= 0,897, esto indica que tiene alta 
confiabilidad. Ver tabla 6 
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2.6. Método de análisis de datos 
Menciona el autor Gallardo (2017) […] El análisis de datos consiste en obtener 
información indispensable para la investigación y luego analizarlos, con la 
finalidad de que los resultados ayuden a responder la problemática de una 
investigación. (p.81) 
Para los datos cuantitativos, se necesito realizar analisis estadisticos, mostrados 
en porcentajes, graficos estadisticos, tablas, correlaciones, informes, pruebas de 
significacion, las cuales fueron sometidas en el programa SPSS v.24, para 
conseguir los resultados mostrados en estadistica descriptiva e inferencial; asi 
mismo se realizo el analisis no parametrico que nos permitio encontrar la 
significancia de la solucion de la prueba de la hipotesis, y tambien el coeficiente 
de Rho de Sperman. 
 
2.7. Aspectos éticos 
Para el desarrollo del presente proyecto, se conto con la información 
proporcionados por el gerente y personal de Apolinario Market; se respeto por 
lo tanto los datos, siendo estos reales y confiables; para el proyecto de 
investigación nos asesoramos con profesionales calificados, con experiencia en 
el tema para una mejor elaboración de la misma. Como parte de la investigación; 
la información y el análisis nos ayudara a exponer la relación que existe entre 
las variables aplicadas en Apolinario Market. Se utilizo así mismo la modalidad 















































 Estadística Descriptiva 
Según Granero (2016) la estadística descriptiva es la primera etapa para realizar 
el análisis estadístico, para mostrarlo en el proyecto de investigación, y se detalla 
en cuadros, tablas, gráficos, ordena las series, clasifica observaciones, entre otros. 
Con la finalidad que puedan ser interpretados tantos por otros investigadores como 
por los revisores. (p.4) 
Así mismo comenta Rendón (2016) Es una rama de la estadística; la estadística 
descriptiva formula las sugerencias resumidas en cuadros, figuras estas son claras, 
ordenadas y de interpretación sencilla. (p.398). Se elaboro los cuadros 
correspondientes a nuestra investigación, también la interpretación de las mismas. 






















La tabla 7 y figura 1, nos muestra que 16 (20,25%) de los clientes encuestados 
de Apolinario Market, perciben la Cultura Organizacional como malo, que 22 
(27,85) de los clientes perciben la CO como regular, por otro lado 27 (34,18%) 
de los clientes perciben la CO como bueno y finalmente 14 (17,72) de los 
clientes perciben la CO como excelente. 
 




















Figura 2: Distribución en porcentaje de clientes que perciben la Fidelización del 
Cliente 
 
La tabla 8 y figura 2, nos muestra que 14 (17,72%) de los clientes encuestados 
de Apolinario Market, perciben la Fidelización del cliente como bajo, que 17 
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(21,52%) de los clientes perciben la FC como medio, por otro lado 36 (45,57%) 
de los clientes perciben la FC como alto y finalmente 12 (15,19%) de los clientes 
perciben la FC como muy alto. 
Tabla 9.  Análisis descriptivo de la dimensión Conocimiento del cliente 
Fuente: Programa SPSS. v. 24 
 
Figura 3: Distribución en porcentaje, de clientes que perciben la dimensión 
Conocimiento del Cliente 
 
La tabla 9 y figura 3, nos muestra que 9 (11,39%) de los clientes encuestados de 
Apolinario Market, perciben la dimensión el Conocimiento del cliente como bajo, 
que 21 (26,58%) de los clientes perciben la dimensión el CC como medio, por 
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otro lado 41 (51,90%) de los clientes perciben la dimensión el CC como alto y 
finalmente 8 (10,13%) de los clientes perciben el CC como muy alto. 







Fuente: Programa SPSS v.24 
Figura 4: Distribución en porcentaje, de clientes que perciben la dimensión 
Marketing Interno 
 
La tabla 10 y figura 4, nos indica que 18 (22,78%) de los clientes encuestados de 
Apolinario Market perciben la dimensión Marketing Interno como bajo, que 
15(18,99%) de los clientes perciben la dimensión Marketing Interno como medio, 




Tabla 11. Análisis descriptivo de la dimensión Comunicación 
 
 
Fuente: Programa SPSS v.24 
Figura 5: Distribución en porcentaje, de clientes que perciben la dimensión 
Comunicación 
 
La tabla 11 y figura 5, nos muestra que 22 (27,85%) de los clientes encuestados 
de Apolinario Market perciben la dimensión Comunicación como bajo, que 9 
(11,39%) de los clientes perciben la dimensión Comunicación como medio, y 












Fuente: Programa SPSS. v.24 
 
 
Figura 6: Distribución en porcentaje, de los clientes que perciben la dimensión 
Experiencia del Cliente. 
 
La tabla 12 y figura 6, nos muestra que 22 (26,58%) de los clientes encuestados 
de Apolinario Market perciben la dimensión Experiencia del cliente como bajo, 
que 9 (7,59%) de los clientes perciben la dimensión Experiencia del cliente como 
medio, y finalmente 48 (65,82%) de los clientes perciben la dimensión 
Experiencia del cliente como alto. 
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Tabla 13.  Análisis descriptivo de la dimensión Incentivos y Privilegios 
 
Fuente: Programa SPSS v.24 
Figura 7: Distribución en porcentaje, de los clientes que perciben la dimension 
Incentivos y Privilegios 
 
La tabla 13 y figura 7, nos muestra que 43 (54,43%) de los clientes encuestados 
de Apolinario Market perciben la dimensión Incentivos y privilegios como medio, 
que 18 (22,78%) de los clientes perciben la dimensión Incentivos y privilegios 
como alto, y finalmente 18 (22,78%) de los clientes perciben la dimensión 
Incentivos y privilegios como muy alto. 
30 
 
Tabla 14.  Descripción cruzada de las variables Cultura Organizacional y 












Figura 8: Tabla cruzada de las variables, Cultura Organizacional y Fidelización 
del Cliente  
 
Se muestra la tabla 14 y figura 8, la variable Cultura Organizacional de manera 
independiente es un total de 34,2% es bueno y que la variable Fidelización del 
cliente es un total de 45,6% es alto. De manera conjunta podemos decir que la 




Tabla 15.  Descripción cruzada de la variable Cultura Organizacional y la 
dimensión Conocimiento del cliente 












Figura 9: Tabla cruzada de la variable Cultura Organizacional y la dimensión 
Conocimiento del cliente. 
 
Se muestra la tabla 15 y figura 9, la variable Cultura Organizacional de manera 
independiente es un total de 34,2% es bueno y que la dimensión Conocimiento del 
cliente es un total de 51,9% es alto. De manera conjunta podemos decir que la 




Tabla 16. Descripción cruzada de la variable Cultura Organizacional y la 













Figura 10: Tabla cruzada de la variable Cultura Organizacional y dimensión 
Marketing Interno 
 
Se muestra la tabla 16 y figura 10, la variable CO de manera independiente es un 
total de 34,2% es bueno y que la dimensión Marketing Interno es un total de 58,2% 
es alto. De manera conjunta podemos decir que la Cultura Organización es buena 
y Marketing Interno también lo es con 26,6%. 
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Figura 11: Tabla cruzada de la variable Cultura Organizacional y la dimensión 
Comunicación 
 
Se muestra la tabla 17 y figura 11, la variable Cultura Organizacional de manera 
independiente es un total de 34,2% es bueno y que la dimensión Comunicación es 
un total de 60,8% es alto. De manera conjunta podemos decir que la Cultura 
Organización es buena y Comunicación también lo es con 27,8%. 
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Tabla 18. Descripción cruzada de la variable Cultura Organizacional y la 












Figura 12: Tabla cruzada de la variable Cultura Organizacional y la dimensión 
Experiencia del Cliente. 
 
Se muestra la tabla 18 y figura 12, la variable CO de manera independiente es un 
total de 34,2% es bueno y que la dimensión Experiencia del Cliente es un total de 
65,8% es alto. De manera conjunta podemos decir que la Cultura Organización es 
buena y Comunicación también lo es con 27,8%. 
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Tabla 19. Descripción cruzada de la variable Cultura Organizacional y la 










Figura 13: Tabla cruzada de la variable Cultura Organizacional y la dimensión 
Incentivos y Privilegios. 
 
Se muestra la tabla 19 y figura 13, la variable CO de manera independiente es un 
total de 34,2% es bueno y que la dimensión Incentivos y privilegios es un total de 
54,4% es medio. De manera conjunta podemos decir que la Cultura Organización 




Según el autor López (2016) la estadística inferencial consiste en establecer la 
validez de la hipótesis de investigación; realizando el contraste, en las que esta se 
puede afirmar o caso contrario rechazar. De esta manera se logra efectuar 
deducciones en base a las evidencias científicas. (p.7) 
Según el autor Akoglu (2018) La correlación estadística determina la relación que 
existe entre dos variables, que es posible que cambien o asociarse; se le denomina 
bivariadas. (parr.2) 
Así mismo, el autor Mondragón (2014) nos hace mención que el coeficiente de 
Rho de Spearman mide la asociación de dos variables que tienen categorías 
ordinales, es una prueba no paramétrica. Los valores oscilan entre -1 y +1, cuanto 
más próximo a +1 nos señala que se trata de una correlación positiva fuerte caso 
contrario a -1 nos señala que es una correlación negativa fuerte; pero si el valor es 
0.00 eso quiere decir que no existe correlación. (p. 100) 
 
















Prueba de Hipótesis General 
H0: No existe relación entre la Cultura Organizacional con la Fidelización del 
cliente de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
H1: Si existe relación entre la Cultura Organizacional con la Fidelización del 
cliente de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
Tabla 21. Correlación Rho de Spearman de las variables: Cultura 
Organizacional y Fidelización de Clientes 
 
 
Se puede apreciar en la tabla 21, según el análisis estadístico de Spearman la 
correlación de r = 0,519 esto indica una correlación positiva considerable entre la 
Cultura Organizacional y la Fidelización del cliente. 
Siendo la significancia de p valor = 0,000 es menor que p valor = 0,05; lo cual 
hace evidencia que la hipótesis nula se rechaza y la hipótesis alterna se acepta, es 
decir existe relación entre Cultura Organizacional y la Fidelización del Cliente, de 







Prueba de Hipótesis Específica N° 1 
H0: No existe relación entre la Cultura Organizacional con el Conocimiento del 
Cliente de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
H1: Si existe relación entre la Cultura Organizacional con el Conocimiento del 
Cliente de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
Tabla 22. Correlación Rho de Spearman de la variable Cultura Organizacional 
y la dimensión Conocimiento del Cliente. 
 
 
Se puede apreciar en la tabla 22, según el análisis estadístico de Spearman la 
correlación de r = 0,181 esto representa una correlación positiva media entre la 
Cultura Organizacional y el Conocimiento del cliente. 
Siendo la significancia de p valor = 0,111 muestra que es mayor que p valor =0,05 
lo cual hace evidencia que la hipótesis nula se acepta y la hipótesis alterna se 
acepta; es decir no existe relación entre la Cultura Organizacional y el 







Prueba de Hipótesis Específica N° 2 
H0: No existe relación entre la Cultura Organizacional con el Marketing Interno 
de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
H1: Si existe relación entre la Cultura Organizacional con el Marketing Interno de 
Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
Tabla 23. Correlación Rho de Spearman de la variable Cultura Organizacional 
y la dimensión Marketing Interno. 
 
Se puede apreciar en la tabla 23, según el análisis estadístico de Spearman la 
correlación de r = 0,429 esto señala una correlación positiva media entre Cultura 
Organizacional y el Marketing Interno. 
Siendo la significancia de p valor = 0,000 es menor que p valor = 0,05 lo cual hace 
evidencia que la hipótesis nula se rechaza y la hipótesis alterna se acepta; se 
concluye que existe relación entre la Cultura Organizacional y el Marketing 









Prueba de Hipótesis Específica N° 3  
H0: No existe relación entre la Cultura Organizacional con la Comunicación de 
Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
H1: Si existe relación entre la Cultura Organizacional con la Comunicación de 
Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
Tabla 24. Correlación Rho de Spearman de la variable Cultura Organizacional 
y la dimensión Comunicación. 
 
 
Se puede apreciar en la tabla 24, según el análisis estadístico de Spearman la 
correlación de r = 0,561 esto indica una correlación positiva considerable entre la 
Cultura Organizacional y la Comunicación. 
Siendo la significancia de p valor = 0,000 es menor que p valor = 0,05; lo cual 
hace evidencia que la hipótesis nula se rechaza y la hipótesis alterna se acepta; es 
decir que existe relación entre la Cultura Organizacional y la Comunicación, de 







Prueba de Hipótesis Específica N° 4 
H0: No existe relación entre la Cultura Organizacional con la Experiencia del 
cliente de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
H1: Si existe relación entre la Cultura Organizacional con la Experiencia del 
cliente de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
Tabla 25.  Correlación Rho de Spearman de la variable Cultura Organizacional 
y la dimensión Experiencia del cliente. 
 
 
Se puede apreciar en la tabla 25, según el análisis estadístico de Spearman la 
correlación de r = 0,518 esto indica una correlación positiva considerable entre la 
Cultura Organizacional y la Experiencia del cliente. 
Siendo la significancia de p valor = 0,000 es menor que p valor = 0,05 lo cual hace 
evidencia que la hipótesis nula se rechaza y la hipótesis alterna se acepta, es decir 
existe relación entre la Cultura Organizacional y la Experiencia del cliente, de 









Prueba de Hipótesis Específica N° 5 
H0: No existe relación entre la Cultura Organizacional con Incentivos y 
Privilegios de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
H1: Si existe relación entre la Cultura Organizacional con Incentivos y Privilegios 
de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
Tabla 26.  Correlación Rho de Spearman de la variable Cultura Organizacional 




Se puede apreciar en la tabla 26, según el análisis estadístico de Spearman la 
correlación de r = 0,117 esto indica una correlación positiva media entre la 
Cultura Organizacional e Incentivos y privilegios. 
Siendo la significancia de p valor = 0,118 es mayor que p = 0,05 lo cual hace 
evidencia que la hipótesis nula se acepta y la hipótesis alterna se rechaza; es decir 
no existe relación entre la Cultura Organizacional e Incentivos y Privilegios, de 





































El propósito de la presente investigación es de conocer la relación de la Cultura 
Organizacional y la Fidelización del Cliente, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019; 
Así mismo conocer la relación tales como: Conocimiento del cliente, Marketing Interno, 
Comunicación, Experiencia del cliente e Incentivos y Privilegios estos pertenecientes a 
la variable Fidelización del cliente con la Cultura Organizacional. 
Para desarrollar la investigación se recolecto datos, la encuesta con medida ordinal y 
escala de Likert ; 79 clientes fueron la muestra pertenecientes a la empresa Apolinario 
Market, y para calcular la consistencia de confiabilidad  el  coeficiente α Alfa de Cronbach 
se utilizó a la variable Cultura Organizacional, teniendo como resultado α = 0.890 lo que 
indica que tiene una alta confiabilidad,  de la misma manera se empleó a la variable 
Fidelización del Cliente, se obtuvo un resultado α = 0,897 lo que indica que tiene una alta 
confiabilidad, en conclusión ambas variables tienen alta consistencia y son confiables. 
En cuanto a la hipótesis general, se realizó la prueba del coeficiente de Spearman para 
calcular la correlación; la cual indica que la Cultura Organizacional y la Fidelización del 
Cliente tienen una correlación de r = 0,519 es decir una correlación positiva considerable, 
infiriendo que ambas variables si se relacionan, también se muestra una significancia de 
p valor = 0,000 es decir menor a p valor = 0,05 por lo tanto la hipótesis nula se rechaza y 
la hipótesis alterna se acepta a nuestro estudio que existe relación entre la Cultura 
Organizacional y la Fidelización de Clientes, de Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 
Para la autora Sheen (2017) la Cultura Organizacional es la identidad de la empresa, pues 
el líder de una organización crea una estrategia y está dirigida a un determinado objetivo, 
en la que los integrantes son participes del crecimiento. Queda claro que el líder es quien 
lleva la dirección de la organización y es necesario replantearlo en Apolinario Market 
porque es importante que los colaboradores sean participes del crecimiento de la misma, 
así como el crecimiento profesional; como también la dirección misma pueda delegar 
funciones y responsabilidades para agilizar las labores y estos también estén motivados 
para que la productividad mejore dentro de la empresa, ya que son quienes lo representan. 
Coincidiendo con Puentes (2018) en su estudio “Relación entre la Cultura 
Organizacional y la Motivación de los empleados de la fábrica Emsucol”, la 
investigación tiene como objetivo conocer la relación directa de la cultura y motivación 
dentro de la empresa; la conducta de los empleados depende de lo que promueve la cultura 
de la fábrica, es decir la empresa que se basa en factores de motivación intrínseca poseen 
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una mayor satisfacción de sus empleados, pues un individuo motivado será más 
productivo, identificara con la empresa, así como su desarrollo profesional. Ureta (2018) 
en su tesis titulado “Cultura Organizacional y su impacto en el Desempeño Laboral de 
los colaboradores del área de créditos hipotecario del Banco de Crédito del Perú en el 
año 2018”, el propósito del estudio es explicar la correlación de la cultura y el desempeño 
laboral dentro de la organización. La investigación que se aplico es de tipo exploratoria, 
explicativo, cuantitativo porque se utilizó métodos estadísticos y análisis cualitativo que 
se obtuvo una entrevista a profundidad en las instalaciones del área, no experimental fue 
el diseño de investigación, 44 colaboradores fueron la muestra, el instrumento para medir 
la confiabilidad fue α Alfa de Cronbach la cual tuvo como resultado α = 0,865 es decir 
que tiene un alto grado de fiabilidad, para validar la relación se empleó la prueba del Chi 
cuadrado teniendo en cuenta la hipótesis  la Cultura Organizacional se relaciona con el 
Desempeño Laboral; de acuerdo al resultado la significancia es menor a < 0,05 la cual la 
hipótesis nula se rechaza y la hipótesis alterna se acepta, por lo tanto si tiene relación 
ambas variables; dicho esto el autor menciona que las instalaciones deben estar siempre 
distribuidas así como el mantenimiento de las mismas para que el colaborador pueda 
desempeñarse cómodamente evitando malestares, como también la forma en que el jefe 
se comunica con los colaboradores, y tener en cuenta las actividades para integrar a los 
colaboradores en este caso lo menciona en la cultura como los ritos. 
Para Blanco (2015) la Fidelización se da entre el cliente y la empresa; y que este se 
mantenga en el tiempo, ya que es mucho más rentable, que captar a un cliente nuevo. Por 
tal motivo es importante para la empresa Apolinario Market mantener a los clientes 
fidelizados, como conocer al cliente y a sus necesidades, su recurrencia de compra, la 
forma en que la atención es brindada, como desea que se le incentive y este se muestre 
contento con la experiencia que le genere los colaboradores del Market. Coincidiendo con 
el tesista Muñoz (2015) en su proyecto de investigación “Marketing Relacional y la 
Fidelización de los clientes en la empresa Global Cell de la ciudad de Ambato”, el 
propósito del estudio es conocer de qué manera el marketing relacional incide en la 
fidelización del cliente; Global Cell es una empresa que comercializa telefonía móvil, 
repuestos y accesorios. El método de investigación es de enfoque cuali – cuantitativo, 
investigación exploratoria, investigación descriptiva, investigación de correlación; se 
consideró una muestra de 89 clientes; para el desarrollo de la prueba de hipótesis se 
empleó el coeficiente de Chi cuadrado se tiene como resultado de 156,12 y tabulado es 
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7,81 por lo que se puede interpretar que el Marketing Relacional incide en la Fidelización 
del cliente, aunque en la realidad, la empresa no ejecuta, ni toma las consideraciones 
pertinentes de retener al cliente, aun conociendo sus preferencias y a qué tipo de cliente 
venden sus productos, por lo que el autor recomienda que si bien satisfacen la necesidad, 
los clientes no vuelven, es decir no hacen su recompra y la fidelización no se da y el 
número de ventas disminuye afectando a los clientes, si llegamos a comparar con el caso 
de Apolinario Market es que si se hace consideraciones y la preocupación de conocer más 
al cliente. Para la tesista Albújar (2016) en su proyecto de tesis “La Fidelización de 
clientes y su influencia en la mejora del posicionamiento de la botica ISSAFARMA, en la 
ciudad de Chepén”, el propósito del estudio es diagnosticar la Fidelización del Cliente 
predomina favorablemente el Posicionamiento de la botica Issafarma. El diseño es no 
experimental, de corte transversal, con enfoque cuantitativo, métodos usados: deductivo 
– inductivo, – deductivo - hipotético y sintético - analítico. Para efectos de la 
investigación, la muestra fue conformada por 81 clientes de la botica; para medir la 
confiabilidad se empleó el α Alfa de Cronbach teniendo como resultado α= 0,890 lo cual 
indican que la evaluación para la Fidelización y Posicionamiento son altamente 
confiables. Para el cálculo de la correlación se empleó el coeficiente Rho de Spearman 
como resultado se obtuvo r= 0,987 existe una correlación directa y la significancia de p 
= 0,000 siendo menor que 0,05 por lo que podemos decir que la Fidelización del cliente 
se relaciona con el Posicionamiento de la botica Issafarma. El autor recomienda que se 
debe de mejorar los atributos de la botica Issafarma para que pueda destacas entre la 
competencia, como medio de fidelización realizar promociones de productos que ofrece, 
difusión de la marca, así como darle a conocer los beneficios que otorga al comprar en la 
botica y poder lograr fidelizarlos. 
Para Alcaide (2017) pone en consideración, la comunicación debe conservarse entre la 
empresa y el cliente, dando a conocerse más allá del producto y/o servicio que la 
organización ofrezca; la calidad está por encima de todo y la experiencia en la que se 
transmite.  
Considerando los intercambios de teorías, así como los antecedentes internacionales y 
nacionales, podemos percibir los diferentes tipos de apreciaciones de cada autor, así 







































De acuerdo al objetivo general, es conocer la relación entre Cultura Organizacional y la 
Fidelización del Cliente en Apolinario Market, Santa Anita, 2019.Se realizo la prueba de 
Spearman la correlación de r = 0,519 es decir una correlación positiva considerable y la 
significancia de p valor =0,000 es menor que p valor =0,05; por lo tanto, se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, infiriendo que existe relación. 
Segundo 
Respecto al objetivo específico 1, se realizó la prueba de Spearman se aprecia la 
correlación que r=0,181 es decir una correlación positiva media y la significancia de p 
valor=0,111 es mayor que p valor =0,05 por lo tanto se acepta la hipótesis nula y se 
rechaza la hipótesis alterna; infiriendo que no existe relación. 
Tercero 
Respecto al objetivo específico 2, se realizó la prueba de Spearman la correlación que r= 
0,429 es decir una correlación positiva media y la significancia de p valor=0,000 es menor 
que p valor=0,05 por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, 
infiriendo que existe relación. 
Cuarto 
Respecto al objetivo específico 3, se realizó la prueba de Spearman la correlación que 
r=0,561 es decir una correlación positiva considerable y la significancia de p valor =0,000 
es menor que p valor = 0,05; por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna, infiriendo que existe relación 
Quinto 
Respecto al objetivo específico 4, se realizó la prueba de Spearman la correlación que 
r=0,518 es decir una correlación positiva considerable y la significancia de p valor=0,000 
es menor que p valor=0,05 por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna, infiriendo que existe relación. 
Sexto 
Respecto al objetivo específico 5, se realizó la prueba de Spearman la correlación que 
r=0,117 es decir una correlación positiva media y la significancia de p valor=0,118 es 
mayor que p valor=0,05 por lo tanto se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis 


























Es importante considerar el aporte de esta investigación que corresponde a la Cultura 
Organizacional de Apolinario Market y Fidelización del cliente; aunque se demuestre una 
relación positiva considerable entre ambas, se debe reforzar las capacitaciones a los 
colaboradores, como integrarlos y acepten responsabilidades, ejecutando sus funciones 
de manera que pueda percibirlo el cliente. Así como también que la dirección tenga en 
claro las estrategias para llegar al objetivo deseado. 
Segundo 
Mejorar el proceso de información del cliente, estando pendiente de las necesidades, 
opiniones y/o sugerencias y estas sean atendidas en el menor tiempo posible, ya que 
ayudan a mejorar el servicio y estos realicen la recompra y logra mantenerlos fidelizados. 
Tercero 
Reforzar las capacitaciones a los colaboradores de manera que conozcan sus funciones, 
estén prestos al servicio, que aporten ideas y sean escuchados, así como la motivación, 
reconocer el esfuerzo y la productividad dentro de la empresa, de esta manera el cliente 
podrá sentirse a gusto al realizar sus compras.  
Cuarto 
Mejorar la comunicación entre el colaborador y los clientes, desde la atención 
personalizada, dar a conocer los nuevos productos del mercado, solucionar cualquier 
queja o reclamo de manera oportuna, y que los colaboradores reconozcan la misión, visión 
y valores de Apolinario Market. 
Quinto 
Mejorar la experiencia de compra del cliente, teniendo en cuenta la distribución y 
exhibición de los productos, la limpieza, el orden; así mismo los colaboradores deben 
estar impecables con el uniforme. 
Sexto 
Incentivar a los clientes fidelizados, con los beneficios que otorga Apolinario Market con 
descuentos, obsequios por su onomástico, saludos personalizados, promociones 
especiales; y así mismo los colaboradores deben de reconocer al cliente frecuente que se 
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 Matriz de consistencia. Título: Cultura Organizacional y la Fidelización de Clientes en Apolinario Market, Santa Anita, 2019 
 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES 
¿Cuál es la relación entre la 
Cultura y la Fidelización de 
clientes en Apolinario 
Market Santa Anita 2019? 
Determinar la relación entre 
la Cultura y la Fidelización 
de clientes en Apolinario 
Market Santa Anita 2019 
La Cultura organizacional 
se relaciona con la 
Fidelización de clientes 
en Apolinario Market, 
Sta. Anita, 2019. 






1.  Nunca 
2.  Casi nunca 
3.  A veces 
4.  Casi siempre 




















1.) ¿Cuál es la relación entre 
la Cultura organizacional e 
Información del Cliente en 
Apolinario Market, Sta. 
Anita, 2019? 
2.) ¿Cuál es la relación entre 
la Cultura organizacional y 
Marketing Interno en 
Apolinario Market, Sta. 
Anita, 2019? 
3 ¿Cuál es la relación entre la 
Cultura organizacional y la 
Comunicación en Apolinario 
Market, Sta. Anita, 2019? 
4 ¿Cuál es la relación entre la 
Cultura organizacional y la 
experiencia del cliente 
Apolinario Market, Sta. 
Anita, 2019? 
5.) ¿Cuál es la relación entre 
la Cultura organizacional e 
Incentivos y privilegios en 
Apolinario Market, Sta. 
Anita, 2019? 
1.) Determinar cuál es la 
relación entre la Cultura 
organizacional e Información 
del Cliente Apolinario 
Market, Sta. Anita, 2019 
2.) Determinar cuál es la 
relación entre la Cultura 
organizacional y Marketing 
Interno Apolinario Market, 
Sta. Anita, 2019. 
3.) Determinar cuál es la 
relación entre la Cultura 
organizacional y la 
Comunicación en Apolinario 
Market, Sta. Anita, 2019. 
4.) Determinar cuál es la 
relación entre la Cultura 
organizacional y la 
experiencia del cliente en 
Apolinario Market, Sta. 
Anita, 2019. 
5.) Determinar cuál es la 
relación entre la Cultura 
organizacional e Incentivos y 
privilegios en Apolinario 
Market, Sta. Anita, 2019. 
 
1) La Cultura 
organizacional se relaciona 
con Información del Cliente 
en Apolinario Market, Sta. 
Anita, 2019. 
2.) La Cultura 
organizacional se relaciona 
con Marketing Interno en 
Apolinario Market, Sta. 
Anita, 2019. 
3) La Cultura 
organizacional se 
relaciona con la 
Comunicación en 
Apolinario Market, Sta. 
Anita, 2019. 
4) La Cultura 
organizacional se relaciona 
con la experiencia del 
cliente en Apolinario 
Market, Sta. Anita, 2019. 
5)La Cultura 
organizacional se relaciona 
con Incentivos y 
privilegios en Apolinario 




















1.  Nunca 
2.  Casi nunca 
3.  A veces 
4.  Casi siempre 






























Fuente: Elaboración Propia 
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Matriz de instrumento para la Recolección de Datos 
Título: Cultura Organizacional  
 
Fuente: Elaboración Propia 
Título de la Investigación:   Cultura Organizacional y la Fidelización de Clientes en Apolinario Market, Santa Anita, 2019 
Apellidos y Nombres del investigador: Curo Huacarpuma Mirian Verónica / Apolinario Campos Peter 
Apellidos y Nombres del experto:  



















1. Cree Ud. que la empresa se esfuerza por mejorar, en la calidad de atención 
2. Ante cualquier circunstancia, observa que existe cooperación entre los miembros 
de la empresa 
1.  Nunca 
2.  Casi 
nunca 
3.  A veces 
4.  Casi 
siempre 
5.  Siempre 
   
Logros 3. La empresa realiza actividades como eventos, para compartir sus logros. 
4. Consideras que la empresa tiene objetivos orientados al servicio del cliente 
   
Héroes 
Compromiso 
5. Crees que el empleado está comprometido con la empresa y con el cliente 
   
Personas 
6. Si un empleado es proactivo, con actitud positiva, que desea crecer con la 
empresa debe ser reconocido. 
7. Consideras a un empleado, se le debe reconocer con algunos incentivos. 
   
Ritos 
Integración  
8. Cree UD. que la empresa brinda oportunidades laborales sin distinción alguna. 
   
Metas 
9. Consideras que la motivación por parte de la empresa influye con el 
cumplimiento de las metas de los empleados. 
10. Es importante el reconocimiento a los empleados por su labor, desempeño y 
metas. 
   
Símbolos 
Comunicación 
11. Consideras que la comunicación entre los colaboradores y las áreas de la empresa 
es clara. 
12. La empresa brinda los canales para que el cliente se sienta escuchado. 
   
Normas 
13. Cree Ud., que la empresa tiene establecido las normas e impulsa la comunicación. 
   
Valores Centrales 
Trabajo en equipo 14. Encuentra Ud. a los colaboradores de la empresa realizar los trabajos en equipo. 
15. Crees que los colaboradores fomentan el compañerismo. 
   
Desempeño 
16. Encuentras al colaborador capacitado para desempeñar correctamente sus 
funciones. 
17. Al realizar las compras, encuentra Ud. al colaborador motivado. 
   
Firma del experto: Fecha___/___/____ 
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Matriz de instrumento para la Recolección de Datos 
Título: Fidelización de Clientes  
 
Título de la Investigación:   Cultura Organizacional y la Fidelización de Clientes en Apolinario Market, Santa Anita, 2019 
Apellidos y Nombres del investigador: Curo Huacarpuma Mirian Verónica / Apolinario Campos Peter 
Apellidos y Nombres del experto: 
ASPECTO POR EVALUAR OPINIÓN DEL EXPERTO 















1. Consideras que la empresa se preocupa por conocerlo 
2. Con que frecuencia viene a la empresa a comprar nuestros 
productos. 
3. La empresa toma en cuenta sus opiniones y/o sugerencias 
1.  Nunca 
2.  Casi 
nunca 
3.  A veces 
4.  Casi 
siempre 
5.  Siempre 





4. Consideras que el colaborador está calificado y motivado 
para su atención 
5. El colaborador se muestra atentos para ayudarle 
   
Orientación al 
cliente 
6. Crees que el personal satisface tus expectativas en la 
atención que te brinda. 
7. Los productos que ofrecemos esta siempre a su alcance 
   
Comunicación 
Fluida 
8. El personal le brinda la información oportuna al realizar tus 
compras.  
9. La empresa le da a conocer los nuevos productos del mercado 
   
Flexible 
10. Ante reclamos y quejas, solucionan el problema de manera 
eficiente. 




11. El trato que te brinda del personal es amable y cordial 
12. Encuentran contentos a nuestros colaboradores 
   
Marca 
13. Consideras que los productos que brinda la empresa son de 
calidad y garantía.  
14. Nos recomendarías a los demás 
   
Incentivos y 
privilegios 
Reconocer 15. La empresa reconoce y premia tu preferencia.    
Compartir 
16. La empresa realiza promociones especiales, descuentos, 
sorteos, que beneficien al cliente 
17. La empresa realiza eventos sociales (campaña navideña, 
auspicio, etc.) 
Firma del experto: Fecha___/___/____ 
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Matriz de instrumento para la Recolección de Datos 
Título: Cultura Organizacional  
 
Fuente: Elaboración Propia 
Título de la Investigación:   Cultura Organizacional y la Fidelización de Clientes en Apolinario Market, Santa Anita, 2019 
Apellidos y Nombres del investigador: Curo Huacarpuma Mirian Verónica / Apolinario Campos Peter 
Apellidos y Nombres del experto:  



















1. Cree Ud. que la empresa se esfuerza por mejorar, en la calidad de atención 
2. Ante cualquier circunstancia, observa que existe cooperación entre los miembros 
de la empresa 
1.  Nunca 
2.  Casi 
nunca 
3.  A veces 
4.  Casi 
siempre 
5.  Siempre 
   
Logros 3. La empresa realiza actividades como eventos, para compartir sus logros. 
4. Consideras que la empresa tiene objetivos orientados al servicio del cliente 
   
Héroes 
Compromiso 
5. Crees que el empleado está comprometido con la empresa y con el cliente 
   
Personas 
6. Si un empleado es proactivo, con actitud positiva, que desea crecer con la 
empresa debe ser reconocido. 
7. Consideras a un empleado, se le debe reconocer con algunos incentivos. 
   
Ritos 
Integración  
8. Cree UD. que la empresa brinda oportunidades laborales sin distinción alguna. 
   
Metas 
9. Consideras que la motivación por parte de la empresa influye con el 
cumplimiento de las metas de los empleados. 
10. Es importante el reconocimiento a los empleados por su labor, desempeño y 
metas. 
   
Símbolos 
Comunicación 
11. Consideras que la comunicación entre los colaboradores y las áreas de la empresa 
es clara. 
12. La empresa brinda los canales para que el cliente se sienta escuchado. 
   
Normas 
13. Cree Ud., que la empresa tiene establecido las normas e impulsa la comunicación. 
   
Valores Centrales 
Trabajo en equipo 14. Encuentra Ud. a los colaboradores de la empresa realizar los trabajos en equipo. 
15. Crees que los colaboradores fomentan el compañerismo. 
   
Desempeño 
16. Encuentras al colaborador capacitado para desempeñar correctamente sus 
funciones. 
17. Al realizar las compras, encuentra Ud. al colaborador motivado. 
   
Firma del experto: Fecha___/___/____ 
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Matriz de instrumento para la Recolección de Datos 
Título: Fidelización de Clientes  
Título de la Investigación:   Cultura Organizacional y la Fidelización de Clientes en Apolinario Market, Santa Anita, 2019 
Apellidos y Nombres del investigador: Curo Huacarpuma Mirian Verónica / Apolinario Campos Peter 
Apellidos y Nombres del experto: 
ASPECTO POR EVALUAR OPINIÓN DEL EXPERTO 















1. Consideras que la empresa se preocupa por conocerlo 
2. Con que frecuencia viene a la empresa a comprar nuestros 
productos. 
3. La empresa toma en cuenta sus opiniones y/o sugerencias 
1.  Nunca 
2.  Casi 
nunca 
3.  A veces 
4.  Casi 
siempre 
5.  Siempre 





4. Consideras que el colaborador está calificado y motivado 
para su atención 
5. El colaborador se muestra atentos para ayudarle 
   
Orientación al 
cliente 
6. Crees que el personal satisface tus expectativas en la 
atención que te brinda. 
7. Los productos que ofrecemos esta siempre a su alcance 
   
Comunicación 
Fluida 
8. El personal le brinda la información oportuna al realizar tus 
compras.  
9. La empresa le da a conocer los nuevos productos del mercado 
   
Flexible 
10. Ante reclamos y quejas, solucionan el problema de manera 
eficiente. 




11. El trato que te brinda del personal es amable y cordial 
12. Encuentran contentos a nuestros colaboradores 
   
Marca 
13. Consideras que los productos que brinda la empresa son de 
calidad y garantía.  
14. Nos recomendarías a los demás 
   
Incentivos y 
privilegios 
Reconocer 15. La empresa reconoce y premia tu preferencia.    
Compartir 
16. La empresa realiza promociones especiales, descuentos, 
sorteos, que beneficien al cliente 
17. La empresa realiza eventos sociales (campaña navideña, 
auspicio, etc.) 
Firma del experto: Fecha___/___/____ 
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Matriz de instrumento para la Recolección de Datos 
Título: Cultura Organizacional  
 
Fuente: Elaboración Propia 
Título de la Investigación:   Cultura Organizacional y la Fidelización de Clientes en Apolinario Market, Santa Anita, 2019 
Apellidos y Nombres del investigador: Curo Huacarpuma Mirian Verónica / Apolinario Campos Peter 
Apellidos y Nombres del experto:  



















1. Cree Ud. que la empresa se esfuerza por mejorar, en la calidad de atención 
2. Ante cualquier circunstancia, observa que existe cooperación entre los miembros 
de la empresa 
1.  Nunca 
2.  Casi 
nunca 
3.  A veces 
4.  Casi 
siempre 
5.  Siempre 
   
Logros 3. La empresa realiza actividades como eventos, para compartir sus logros. 
4. Consideras que la empresa tiene objetivos orientados al servicio del cliente 
   
Héroes 
Compromiso 
5. Crees que el empleado está comprometido con la empresa y con el cliente 
   
Personas 
6. Si un empleado es proactivo, con actitud positiva, que desea crecer con la 
empresa debe ser reconocido. 
7. Consideras a un empleado, se le debe reconocer con algunos incentivos. 
   
Ritos 
Integración  
8. Cree UD. que la empresa brinda oportunidades laborales sin distinción alguna. 
   
Metas 
9. Consideras que la motivación por parte de la empresa influye con el 
cumplimiento de las metas de los empleados. 
10. Es importante el reconocimiento a los empleados por su labor, desempeño y 
metas. 
   
Símbolos 
Comunicación 
11. Consideras que la comunicación entre los colaboradores y las áreas de la empresa 
es clara. 
12. La empresa brinda los canales para que el cliente se sienta escuchado. 
   
Normas 
13. Cree Ud., que la empresa tiene establecido las normas e impulsa la comunicación. 
   
Valores Centrales 
Trabajo en equipo 14. Encuentra Ud. a los colaboradores de la empresa realizar los trabajos en equipo. 
15. Crees que los colaboradores fomentan el compañerismo. 
   
Desempeño 
16. Encuentras al colaborador capacitado para desempeñar correctamente sus 
funciones. 
17. Al realizar las compras, encuentra Ud. al colaborador motivado. 
   
Firma del experto: Fecha___/___/____ 
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Matriz de instrumento para la Recolección de Datos 
Título: Fidelización de Clientes  
Título de la Investigación:   Cultura Organizacional y la Fidelización de Clientes en Apolinario Market, Santa Anita, 2019 
Apellidos y Nombres del investigador: Curo Huacarpuma Mirian Verónica / Apolinario Campos Peter 
Apellidos y Nombres del experto: 
ASPECTO POR EVALUAR OPINIÓN DEL EXPERTO 















18. Consideras que la empresa se preocupa por conocerlo 
19. Con que frecuencia viene a la empresa a comprar nuestros 
productos. 
20. La empresa toma en cuenta sus opiniones y/o sugerencias 
1.  Nunca 
2.  Casi 
nunca 
3.  A veces 
4.  Casi 
siempre 
5.  Siempre 





21. Consideras que el colaborador está calificado y motivado 
para su atención 
22. El colaborador se muestra atentos para ayudarle 
   
Orientación al 
cliente 
23. Crees que el personal satisface tus expectativas en la 
atención que te brinda. 
24. Los productos que ofrecemos esta siempre a su alcance 
   
Comunicación 
Fluida 
25. El personal le brinda la información oportuna al realizar tus 
compras.  
26. La empresa le da a conocer los nuevos productos del mercado 
   
Flexible 
27. Ante reclamos y quejas, solucionan el problema de manera 
eficiente. 




28. El trato que te brinda del personal es amable y cordial 
29. Encuentran contentos a nuestros colaboradores 
   
Marca 
30. Consideras que los productos que brinda la empresa son de 
calidad y garantía.  
31. Nos recomendarías a los demás 
   
Incentivos y 
privilegios 
Reconocer 32. La empresa reconoce y premia tu preferencia.    
Compartir 
33. La empresa realiza promociones especiales, descuentos, 
sorteos, que beneficien al cliente 
34. La empresa realiza eventos sociales (campaña navideña, 
auspicio, etc.) 
Firma del experto: Fecha___/___/____ 
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ENCUESTA DE CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
     DATOS INFORMATIVOS: CARGO    SEXO 
CONDICIÓN: ……………………. NIVEL DE INSTRUCCIÓN: …………… 
 
INSTRUCCIONES. La información que nos proporciones será solo de 
conocimiento del investigador por tanto evalúe la Cultura Organizacional y la 
Fidelización de Clientes del Apolinario Market en Santa Anita, en forma objetiva y 
veraz respondiendo las siguientes interrogantes. 
 
-   Por favor no deje preguntas sin contestar. 
-  Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la escala 
siguiente: 
(1)  NUNCA (2)  CASI NUNCA (3)  A VECES 













































  1 2 3 4 5 
RELATOS 
Incidentes 
1 Cree Ud. que la empresa se esfuerza por mejorar, en la 
calidad de atención 
1 2 3 4 5 
2 Ante cualquier circunstancia, observa que existe 
cooperación entre los miembros de la empresa 
1 2 3 4 5 
Logros 
3 
La empresa realiza actividades como eventos, para 
compartir sus logros. 
1 2 3 4 5 
4 
Consideras que la empresa tiene objetivos orientados al 
servicio del cliente. 
1 2 3 4 5 
HEROES 
Compromiso 
5 Crees que el empleado está comprometido con la 
empresa y con el cliente 








6 Si un empleado es proactivo, con actitud positiva, que 
desea crecer con la empresa debe ser reconocido. 
1 2 3 4 5 
7 
Consideras a un empleado, se le debe reconocer con 
algunos incentivos. 
1 2 3 4 5 
RITOS 
Integración 
8 Cree UD. que la empresa brinda oportunidades laborales 
sin distinción alguna. 
1 2 3 4 5 
Metas 
9 
Consideras que la motivación por parte de la empresa 
influye con el cumplimiento de las metas de los 
empleados. 
1 2 3 4 5 
10 Es importante el reconocimiento a los empleados por su 
labor, desempeño y metas. 
1 2 3 4 5 
SÍMBOLOS 
Comunicación 
11 Consideras que la comunicación entre los colaboradores 
y las áreas de la empresa es clara. 
1 2 3 4 5 
12 La empresa brinda los canales para que el cliente se sienta 
escuchado. 
1 2 3 4 5 
Normas 
13 Cree Ud., que la empresa tiene establecido las normas e 
impulsa la comunicación 
1 2 3 4 5 
VALORES 
Trabajo en equipo 
14 Encuentra Ud. a los colaboradores de la empresa realizar 
los trabajos en equipo 
     
15 Crees que los colaboradores fomentan el compañerismo. 1 2 3 4 5 
Desempeño 
16 Encuentras al colaborador capacitado para desempeñar 
correctamente sus funciones. 
1 2 3 4 5 
17 Al realizar las compras, encuentra Ud. al colaborador 
motivado. 








ENCUESTA DE FIDELIZACIÓN DE CLIENTES 
 
     DATOS INFORMATIVOS: CARGO    SEXO 
CONDICIÓN: ……………………. NIVEL DE INSTRUCCIÓN: …………… 
 
INSTRUCCIONES. La información que nos proporciones será solo de 
conocimiento del investigador por tanto evalúe la Cultura Organizacional y la 
Fidelización de Clientes del Apolinario Market en Santa Anita, en forma objetiva y 
veraz respondiendo las siguientes interrogantes. 
 
-   Por favor no deje preguntas sin contestar. 
-  Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la escala 
siguiente: 
 
(1)  NUNCA 
(2)  CASI 
NUNCA 
(3)  A VECES 
(4)  CASI 
SIEMPRE 
(5) SIEMPRE 
N.º DIMENSIONES / ÍTEMS 
ESCALA DE 
VALORACIÓN 









































  1 2 3 4 5 
INFORMACIÓN DE CLIENTE 
Fuente de información 
1 Consideras que la empresa se preocupa por 
conocerlo 
1 2 3 4 5 
2 Con que frecuencia viene a la empresa a 
comprar nuestros productos. 
1 2 3 4 5 
3 La empresa toma en cuenta sus opiniones 
y/o sugerencias 
1 2 3 4 5 
MARKETING INTERNO 
Motivación del personal 
4 
Consideras que el colaborador está 
calificado y motivado para su atención 
1 2 3 4 5 
5 El colaborador se muestra atentos para 
ayudarle 




SUPERIOR TECNICA SECUNDARIA 
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Orientación al cliente 
6 Crees que el personal satisface tus 
expectativas en la atención que te brinda 
1 2 3 4 5 
7 Los productos que ofrecemos esta siempre 
a su alcance 
1 2 3 4 5 
COMUNICACIÓN      
Fluida 
8 El personal te brinda la información 
oportuna al realizar tus compras. 
1 2 3 4 5 
9 La empresa le da a conocer los nuevos 
productos del mercado 
1 2 3 4 5 
Flexible 
10 Ante reclamos y quejas, solucionan el 
problema de manera eficiente. 
1 2 3 4 5 
EXPERIENCIA DEL CLIENTE      
Personas 
11 El trato que te brinda el personal es 
amable y cordial 
1 2 3 4 5 
12 Encuentran contentos a nuestros 
colaboradores 
1 2 3 4 5 
Marca 
13 Consideras que los productos que brinda la 
empresa son de calidad y garantía. 
1 2 3 4 5 
14 Nos recomendarías a los demás 1 2 3 4 5 
INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS   
Reconocer 
15 La empresa reconoce y premia tu 
preferencia. 
1 2 3 4 5 
Compartir 
16 
La empresa realiza promociones 
especiales, descuentos, sorteos, que 
beneficien al cliente 
1 2 3 4 5 
17 La empresa realiza eventos sociales 
(campaña navideña, auspicio, etc.) 
1 2 3 4 5 
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Data de la Variable: Cultura Organizacional 
CO1 CO2 CO3 CO4 CO5 CO6 CO7 CO8 CO9 CO10 CO11 CO12 CO13 CO14 CO15 CO16 CO17 
3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 
4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 
5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 
3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
68 
 
3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 
5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 
5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 









Data de la Variable: Fidelización de Clientes 
FC1 FC2 FC3 FC4 FC5 FC6 FC7 FC8 FC9 FC10 FC11 FC12 FC13 FC14 FC15 FC16 FC17 
4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 
4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 
3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 
4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
70 
 
5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 
5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
 
 
 
 
 
 
